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Tämän opinnäytetyön tavoitteena on uusien ja kannattavien lisäpalvelujen suunnittelu, 
hyödyntäen toimeksiantajalle tehdyn tutkimuksen tuloksia. Kehittämällä hotellin toimintaa ja 
kasvattamalla olemassa olevaa palvelutarjoomaa laajemmaksi, voidaan hotellille tuottaa 
monenlaista lisämyyntiä. Opinnäytetyön tarkoituksena on siis asiakaskyselytutkimuksen kautta 
saatujen tietojen perusteella, luoda toimeksiantajalle kysyntään vastaavia uudenlaisia 
lisäpalvelu vaihtoehtoja. Työn pyrkimyksenä on myös opinnäytetyössä esitettyä tietoperustaa 
mahdollisimman paljon hyödyntäen, onnistua keksimään toimeksiantajalle suoraan 
käyttökelpoisia kehitysehdotuksia.  
Työn tietoperustassa tarkastellaan palvelua yleisesti, käymällä läpi mitä palvelu ylipäätään on ja 
kuvaillaan sen ominaispiirteitä. Myös palvelun laadun määritelmä ja laadun eri ulottuvuudet ovat 
tärkeä osa tietoperustaa. Nykypäivän yritykset enää harvoin perustavat toimintansa vain 
yksittäisten fyysisten tuotteiden tai palvelujen varaan, joten työssä selvennetään lisäksi 
palvelutarjooman sisältöä majoitustoiminnan näkökulmasta. Työn tutkimusosassa pureudutaan 
toimeksiantajan liiketoimintaan syvällisemmin nelikenttä menetelmän ja kilpailija-analyysin 
avulla sekä esitellään toimeksiantajalle tehty asiakaskysely ja sen tulokset.  
Asiakaskyselyn tulokset osoittavat, että hotellin asiakkaat käyttävät tällä hetkellä 
toimeksiantajan tarjoamia lisäpalveluja hyvin vähän. Liian suppea palvelutarjooma 
yksinkertaisesti pakottaa asiakkaat etsimään ratkaisuja muualta. Kaikkein selkeimmin saaduista 
tuloksista nousee esille asiakkaiden toive hotellin yhteydessä toimivasta iltaravintolasta, josta 
saisi myös ruokaa. Illanviettoon sopiva ravintola parantaisikin asiakkaiden viihtyvyyttä 
huomattavasti ja toisi hotellille kaivattua lisämyyntiä, kun asiakkaat eivät lähtisi muualle 
virkistäytymään.  
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DEVELOPMENT OF THE SERVICE OFFERING OF 
A HOTEL 
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The purpose of this thesis is to design new and profitable supplementary services by making 
use of the results of a research done for the client. By developing the hotel business and 
expanding the existing service offering, a variety of additional sales can be provided for the 
hotel. The aim of this thesis is therefore to provide the client with fresh supplementary service 
options that match the demand, based on the information obtained through a customer survey 
research. The aim is also to utilize the knowledge-base presented in the thesis as much as 
possible and succeed to come up with immediately usable development proposals.  
The knowledge-base of this thesis will view service in general by looking over at what service 
actually is and by describing its features. Also the definition of service quality and the different 
dimensions of quality are an important part of the knowledge-base. Rarely do the modern-day 
companies establish their business solely on individual physical products or services, so the 
thesis will also clarify the contents of the service offering from the hospitality point of view. In the 
research part of this thesis the client’s business is studied more thoroughly with the four-field 
method and competitor analysis as well as the customer survey research and its results are 
presented.      
The customer survey results indicate that the hotels customers are currently using the 
supplementary services provided by the client quite poorly. Too narrow of a service offering 
simply forces the customers to look for solutions elsewhere. The most obvious highlighted 
finding of the customer survey research is the customer’s wish for an evening restaurant in the 
hotel premises, which would also serve food. A restaurant suitable for social evenings would 
indeed greatly enhance the guest’s comfort and bring longed-for additional sales for the hotel, 
as guests would no longer have to leave elsewhere for entertainment.  
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1 JOHDANTO 
1.1 Majoitustoiminnan kehittäminen palvelunäkökulmasta 
Tämän opinnäytetyön aiheena on palvelunäkökulma liike-elämässä, ja erityises-
ti majoitustoiminnassa. Kestävän liiketoiminnan kehittäminen on useimmilla 
aloilla tänä päivänä mahdotonta pelkästään fyysisten tuotteiden avulla. Yritysten 
tulisi tiedostaa etteivät asiakkaat lähes koskaan vain kuluta tai käytä fyysistä 
tuotetta, vaan palvelua, jota tuote heille voi antaa. Tässä työssä tarkastellaan 
mitä palvelu ylipäätään on ja kuvaillaan sen ominaispiirteitä. Työssä käsitellään 
myös palvelujen laadunkokemista esittelemällä asiakkaan kokeman palvelun 
laadun kaksi ulottuvuutta sekä koetun kokonaislaadun malli. Usein tuotteita ja 
palveluja on yhdistettävä yhdeksi asiakkaille tarjottavaksi palvelutarjoomaksi, 
jotta se parhaiten tukisi asiakkaiden päivittäisiä toimintoja arvoa luovasti. Näin 
ollen nykypäivän yritykset eivät enää kilpaile yksittäisillä palveluilla tai fyysisillä 
tuotteilla vaan palvelutarjoomilla. Henkiin jäävät ainoastaan ne yritykset, jotka 
kilpailijoihin nähden tehokkaimmin ja tuloksellisimmin onnistuvat tukemaan asi-
akkaidensa prosesseja. Tässä työssä selvennetään näin ollen palvelutarjooman 
sisältöä myös majoitustoiminnan näkökulmasta. (Grönroos 2010, 15.) 
Tämän opinnäytetyön tutkimusongelmana on selvittää vastaavatko hotellin tä-
mänhetkiset palvelut asiakkaiden tarpeita? Mitä muutoksia tai kehitystä asiak-
kaat toivovat hotellin liiketoimintaan ja sen tarjoamiin palveluihin? Näihin kysy-
myksiin on lähdetty hakemaan vastauksia toimeksiantajalle tehdyn asiakas-
kyselyn avulla. Tämä kvantitatiivinen tutkimus muodostaa työn tutkimusosan. 
Suoritetun asiakaskyselyn tuloksia on tulkittu työssä sekä kirjallisesti selittäen, 
että Microsoft Excel-ohjelmalla tehtyjen kuvioiden avulla havainnollistaen.      
Opinnäytetyön tavoitteena on uusien ja kannattavien lisäpalvelujen suunnittelu 
toimeksiantajalle. Hotelli Cumulus City Salo tarjoaa tällä hetkellä asiakkailleen 
pääasiassa vain majoitusta. Opinnäytetyön tarkoituksena on asiakaskyselytut-
kimuksen avulla kartoittaa asiakkaiden tyytyväisyyttä hotellin palveluihin ja kerä-
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tä tietoa heidän mahdollisista toiveistaan. Tämän jälkeen opinnäytetyön pyrki-
myksenä on tuottaa saatujen tutkimustulosten perusteella käyttökelpoisia lisä-
palvelu vaihtoehtoja ja olla näin hotellin toiminnan kehittämisen kannalta tulok-
sekas. Työn tarkoituksena on edistää toimeksiantajan myyntiä kasvattamalla 
olemassa olevaa melko suppeaa palvelutarjoomaa. Kasvattamalla palvelutar-
joomaa, voidaan saada toivottua lisämyyntiä myös esimerkiksi hiljaisempiin 
ajankohtiin. Lisäksi työn tarkoituksena on mahdollisesti myös kasvattaa yhteis-
työtä muiden paikallisten palveluntarjoajien kanssa.  
Tämän opinnäytetyön toinen luku sisältää työn teoriaosuuden, jossa käsitellään 
palvelua ja sen ominaispiirteitä, sekä palvelun laatua ja sen ulottuvuuksia. Lu-
vussa kaksi tuodaan esille tarkemmin myös palvelutarjooma ja sen kehittämi-
nen. 
Luvussa kolme esitellään toimeksiantaja yrityksen liiketoimintaa tarkemmin neli-
kenttä menetelmän avulla. Kolmannessa luvussa tutkitaan siis toimeksiantaja 
yrityksen vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Yrityksen täytyy 
ensinnäkin osata tunnistaa omat asiakkaansa, jotta se voi onnistuneesti tarjota 
oikeita palveluita juuri heille tai vaihtoehtoisesti löytää uusia potentiaalisia asia-
kasryhmiä ja kehittää heille suunnattuja uusia erilaisia palveluja. Kolmannessa 
luvussa käydään läpi myös toimeksiantajan kilpailukenttää kartoittamalla muita 
kaupungissa majoituspalveluja tarjoavia yrityksiä, jotta päästään selvyyteen sii-
tä, millaista liiketoimintaa hotelli Cumulus City Salon pahimmat kilpailijat tällä 
hetkellä harjoittavat. Luvussa kolme käydään läpi myös tehty tutkimus ja tutki-
mustulokset erilaisten kuvioiden avulla havainnollistaen.  
Tutkimustulosten ja tietoperustan pohjalta syntyneet kehitysehdotukset esitel-
lään luvussa neljä. Kehitysehdotusten suunnittelussa on käytetty apuna mm. 
majoituspalveluja tarjoavien yritysten kartoitusta alueen kilpailutilanteen selven-
tämiseksi sekä otettu selvää Salon seudun tulevaisuuden näkymistä kehitystyön 
tueksi. Kehitysehdotusten suunnittelua varten on myös tutkittu yleisiä tämän 
hetken matkailutrendejä maailmalta. Työn viimeisessä kappaleessa pohditaan 
vielä johtopäätöksiä ja muodostetaan koko työstä yhteenveto. 
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1.2 Hotelli Cumulus City Salo 
Tämän opinnäytetyön toimeksiantajana on toiminut alun alkaen edesmennee-
seen Restel Hotellit Oy –ketjuun kuuluva hotelli Cumulus City Salo, jonka sit-
temmin ilmoitettiin siirtyvän Scandic Hotels Oy –ketjun omistukseen vuoden 
vaihteessa tehdyn yrityskaupan myötä. Muutos tulee kuitenkin tapahtumaan 
kokonaisuudessaan vasta tämän opinnäytetyön valmistumisen jälkeen, joten 
työ tehdään vielä Cumulus brändin näkökulmasta. Tässä johdannossa esitel-
lään seuraavaksi opinnäytetyön toimeksiantaja ja selvennetään vielä tarkemmin 
aiemmin mainittu tuleva muutos. 
Hotelli Cumulus City Salo sijaitsee Salon kaupungin läpi virtaavan Salon joen 
varrella, aivan keskusta-alueen ytimessä, osoitteessa Länsiranta 10. Cumulus 
City Salon sijainti onkin ehdottomasti hotellin suurin kilpailuetu. Matkaa hotellilta 
Salon rautatieasemalle on alle 500 metriä ja bussiasemalle alle 700 metriä. Sa-
lon kaupunki sijaitsee varsin hyvien kulkuyhteyksien vieressä. Kaupungista 
pääsee helposti moottoritietä pitkin Turkuun ja Helsinkiin, joten saavutettavuus 
myös omalla autolla on kohdillaan.  
Salon Cumulus City hotellissa on yhteensä 53 savutonta huonetta, yhdistetty 
vastaanotto sekä aulabaari, aamiaisravintola ja asiakassauna. Valittavana on 
kahden tasoisia huoneita. Alempien kerrosten Standard-huoneiden varusteluun 
kuuluu mm. TV, radio, minibaari, hiustenkuivain sekä tallelokero. Ylempiin ker-
roksiin sijoitettujen Superior-huoneiden varusteluun kuuluu lisäksi vedenkeitin-
setti. Superior-huoneet ovat myös kooltaan tilavampia ja niissä hienosta jo-
kinäköalasta pääsee nauttimaan avaralta terassilta. Kaikissa hotellin huoneissa 
on ilmastointi, kolmen tyynyn Tyynymenu ja mahdollisuus kirjautua veloituksetta 
talon Wifi-verkkoon. (Cumulus 2017.) Hotelli tarjoaa asiakkailleen, majoituksen 
lisäksi, myös mahdollisuuden pitää itsestään huolta, hotellin yhteydessä toimi-
vassa kuntokeskus Gym & Fitness Centerissä. Rentoutua voi, myös samaan 
ketjuun kuuluvassa, Wanha Mestari – ravintolassa, joka sijaitsee aivan hotellin 
vieressä. (Cumulus 2017.) 
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21. kesäkuuta 2017 ilmoitettiin suurena yllätyksenä suomalaisen Restel Hotellit 
Oy:n myyvän koko hotellitoimintansa pohjoismaiden suurimmalle majoitusliike-
toimintaa harjoittavalle ruotsalaiselle Scandic Hotels Oy:lle. Yrityskauppaa ei 
kuitenkaan voitu kelpuuttaa ennen kilpailu- ja kuluttajaviraston tutkintaa, koska 
kaupan uskottiin haittaavan Suomen jo ennestään hyvin keskittynyttä hotelli-
markkinoiden kilpailua. Sittemmin joulukuun 5. päivä kilpailu- ja kuluttajavirasto 
hyväksyi yrityskaupan, jonka myötä Scandic Hotels Oy nousee Suomen johta-
vaksi hotellioperaattoriksi haalien itselleen noin 30 prosentin valtakunnallisen 
markkinaosuuden. (KKV 2017.) 
Kaupan myötä Scandicille siirtyy yhteensä 43 hotellia, joihin lukeutuvat kaikki 
Cumulus City & Resort -hotelliketjun hotellit, Holiday Inn -hotelliketjun hotellit ja 
Helsingissä sijaitsevat hotellit Crowne Plaza, Indigo Boulevard ja Hotelli Seura-
huone. KKV:n selvitysten perusteella yrityskaupalla on kielteisiä vaikutuksia kil-
pailulle Porin, Lahden ja Kuopion majoitusmarkkinoilla, joten se velvoitti kaupan 
toteutumisen ehtona Scandicin myymään yhden oman hotellinsa kilpailijoilleen 
kaikilla näillä kyseisillä paikkakunnilla. KKV asetti Scandicille myös 10 vuoden 
hankinta kiellon Lappeenrannassa ja Vantaalla, jonne seuraavien vuosien aika-
na on suunniteltu avattavan uusia hotelleja. (KKV 2017.) 
Yritysasiakkaille Restelin hotellien poistuminen markkinoilta merkitsee vaihtoeh-
tojen määrän vähenemistä kolmesta kahteen, koska pienemmät hotelliketjut ja 
itsenäiset hotellit eivät tarjoa niille vastaavia vaihtoehtoja sopimuskumppaneiksi 
kuin valtakunnalliset hotelliketjut. Vastedes Scandicin merkittävin ainoa kilpailija 
tulee olemaan S-ryhmä, jolla on 53 hotellia ja noin 20 prosentin valtakunnallinen 
markkinaosuus. (KKV 2017.) 
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2 HOTELLI ON ASIAKASTA VARTEN 
2.1 Palvelu on osatekijöistä ja asiakkaan kokemista hyödyistä koostuva 
kokonaisuus 
Asiakkaat eivät osta niinkään tuotteita tai palveluja, vaan niiden heille tuottamia 
hyötyjä. Asiakkaat haluavat ostaa siis tuotteita, palveluja, tietoa tai muista teki-
jöistä koostuvia tarjoomia. Eli toisinsanoin kaikenlaiset ratkaisut, jotka koostuvat 
tavaroista, palveluista tai niiden yhdistelmistä, ovat palveluja. Ja hyöty, eli asi-
akkaiden saama arvo, taas syntyy nimenomaan palvelusta, jonka he kokevat 
tietyn ostamansa tarjooman käytön heille tuottavan. Näin ollen loppujen lopuksi 
kaikki yritykset tarjoavat asiakkailleen nimenomaan palvelua riippumatta siitä, 
mitä ne tuottavat. (Grönroos 2010, 25.) 
Tuotteista tai palveluista asiakkaille aiheutuvaa arvoa ei tuoteta tehtaassa tai 
sen, tai minkään muunkaan yrityksen, toimistossa vaan arvo syntyy asiakkaiden 
arvontuotantoprosessissa, eli kun asiakas hyödyntää ostamaansa ratkaisua. 
Ennen tätä hetkeä kaikki fyysiset tuotteet, palvelut, tiedot, tekniikka, järjestel-
mät, työntekijät ja muut resurssit ovat vain olemassa ja odottavat hyödynnetyksi 
tulemista. Asiakkaiden arvontuottamisprosessi ja palvelun luonti tapahtuvat siis 
käytännössä suurelta osin samanaikaisesti. Ensin valmistetaan fyysiset tuotteet, 
joita asiakkaat sitten voivat käyttää tai kuluttaa ja samalla tuottaa itselleen arvoa 
käyttö- tai kulutusprosessin aikana. Johtopäätöksenä asiakkaat siis etsivät rat-
kaisuja, joita he voivat käyttää saaden samalla niistä arvoa jokapäiväiseen elä-
määnsä tai päivittäisiin toimintoihinsa. (Grönroos 2010, 25.) 
2.2 Palvelun luonne ja sen ominaispiirteet 
Palvelu on monimutkainen ilmiö, jolle on ajan saatossa esitetty runsaasti erilai-
sia määritelmiä. Käsitteelle onkin erityisen vaikeaa rajata yhtä yleispätevää 
määritelmää, koska sanalla on useita merkityksiä ja sitä voi käyttää varsin laa-
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jasti. Grönroosin (2010, 77) mukaan se voidaan kuitenkin selittää seuraavasti: 
”Palvelu on ainakin jossain määrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva 
prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimite-
taan yleensä, muttei välttämättä, asiakkaan, palvelutyöntekijöiden ja/tai fyysis-
ten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan järjestelmien välisessä vuo-
rovaikutuksessa.”  
Palveluun sisältyy siis useimmiten jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan 
kanssa, vaikka asiakas ei olisikaan aina itse henkilökohtaisesti vuorovaikutuk-
sessa palveluyrityksen kanssa (Grönroos 2010, 77). Asiakas osallistuu ns. pal-
veluprosessiin myös käyttäessään palveluja yksinään. Esimerkiksi maksaes-
saan laskua verkkopankissa, he ovat vuorovaikutuksessa palveluyritysten jär-
jestelmien ja infrastruktuurin kanssa. Tällöinkin asiakas vaikuttaa ja osallistuu 
palveluprosessin etenemiseen ja lopputulokseen. Palvelu käsite perustuu siis 
siihen, että asiakas on aina jossain määrin läsnä palveluprosessissa, jossa pal-
velu tuotetaan ja toimitetaan. (Grönroos 2010, 79.) 
Palvelujen kaikkein tärkein piirre on siis niiden prosessiluonne. Palvelut ovat 
toiminnoista tai joukosta toimintoja koostuvia prosesseja, joissa palvelut tuote-
taan ja kulutetaan ainakin jossain määrin samanaikaisesti. Prosesseissa saate-
taan käyttää monenlaisia resursseja, kuten ihmisiä ja fyysisiä resursseja usein 
suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jolloin asiakas ei ole vain pal-
velun vastaanottaja vaan toimii myös palvelun kanssatuottajana. (Grönroos 
2010, 79.)  
Palvelujen erityispiirteisiin kuuluu niiden mahdoton varastoiminen, koska se on 
joka tapahtumakerralla ainutkertainen. Esimerkiksi jos lentokone lähtee kentältä 
puolityhjänä, tyhjiä paikkoja ei voida myydä seuraavalle päivälle, vaan paikat 
jäävät käyttämättä. Sama pätee hotellien myyntiinkin. Jos edellisenä päivänä on 
jäänyt huoneita myymättä, ei niitä voida siirtää eteenpäin, vaan myynti jää nii-
den osalta siltä päivältä saamatta. Palveluja ei siis voida varastoida, tallentaa, 
uudelleen myydä tai palauttaa samalla tavalla kuin fyysisiä tuotteita. Siitä huoli-
matta vaikka palveluja ei voi varastoida, voi asiakkaita yrittää pitää varastossa. 
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Esimerkiksi ravintolan ollessa täynnä, voi asiakkaita pyytää odottamaan pöydän 
vapautumista baarin puolella. (Grönroos 2010, 80.) 
Palvelujen ehkä yleisin ominaispiirre on niiden aineettomuus. Asiakas ei voi ta-
vallisesti kokeilla palvelua ennen ostamista, koska on esimerkiksi mahdotonta 
tehdä koelentoa uudella lentoyhtiöllä. Palvelu on ilmiönä myös hyvin abstrakti, 
koska aineelliset todisteet sen laadusta ja ominaisuuksista puuttuvat. Asiakkaat 
saattavat siis kuvailla palveluja käyttäen esimerkiksi sanoja ”kokemus” tai ”tur-
vallisuus”, eli palvelut usein koetaan hyvin subjektiivisesti. Palvelujen aineetto-
muus tarkoittaa myös, ettei niitä yleensä voida omistaa. Esimerkiksi käytettäes-
sä lentoyhtiön palveluja, asiakas saa oikeuden kuljetukseen paikasta toiseen, 
mutta määränpäässä käteen jää vain korkeintaan ostettu matkalippu. (Grönroos 
2010, 80-81.)  
Palvelun viimeinen ominaispiirre liittyy heterogeenisyyteen, joka tarkoittaa, ettei 
yhden asiakkaan saama palvelu, ole koskaan samanlainen kuin toisen asiak-
kaan saama sama palvelu.  Koska palvelun tuotanto- ja jakeluprosessiin vaikut-
tavien ihmisten välinen vuorovaikutus saattaa toimia eritavoin, on usein vaikeaa 
säilyttää johdonmukaisuus, vaikka palvelu muuten säilyisi ennallaan. (Grönroos 
2010, 81.) 
2.3 Palvelun laatu ja sen ulottuvuudet 
Koska palvelu jo käsitteenä on varsin monimutkainen, on palvelujen laatukin 
väistämättä hyvin monisyinen asia (Grönroos 2010, 98). Asiakkaat kokevat laa-
dun erittäin laaja-alaisesti ja heidän laatukokemuksensa pohjautuu yleensä 
muuhunkin kuin palvelun teknisiin ominaisuuksiin, joihin taas tuotteiden kohdal-
la koettu laatu usein rinnastetaan. Grönroosin (2010, 100) mukaan alan kirjalli-
suudessa laadun on todettu olevan mitä tahansa, mitä asiakkaat kokevat sen 
olevan. Tämä tarkoittaa, että yritysten olisi tärkeää määritellä laatu samalla ta-
valla kuin asiakkaatkin, jotta laatua voitaisiin tehokkaasti myös tutkia ja kehittää.  
Pohjimmiltaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta; 
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiak-
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kaille on erityisen tärkeää, mitä he saavat ollessaan vuorovaikutuksessa yrityk-
sen kanssa. Esimerkiksi hotellivieraan saama huone ja sänky ovat palvelupro-
sessin lopputulos. Tämä on kuitenkin vasta yksi laadun ulottuvuus, eikä pelkäs-
tään se riitä palvelun kokonaislaadun muodostamiseen. Asiakkaan laatukoke-
mukseen vaikuttaa myös se, millä tavalla tekninen laatu eli palveluprosessin 
lopputulos hänelle toimitetaan. Esimerkiksi hotellivirkailijan ulkoinen olemus, 
käyttäytyminen ja hänen tapansa hoitaa tehtävänsä tai sanoa sanottavansa vai-
kuttavat suuresti asiakkaan palvelusta muodostamaan käsitykseen. Palveluko-
kemukseen saattavat vaikuttaa joko negatiivisesti tai positiivisesti myös muut 
samaan aikaan samaa palvelua kuluttavat asiakkaat. Joten asiakkaan kannalta 
siis myös se, miten hän saa palvelun ja millaiseksi hän kokee sen samanaikai-
sen tuotanto- ja kulutusprosessin, vaikuttaa erittäin paljon koettuun palvelun 
laatuun. (Grönroos 2010, 101.)    
Yleensä myös yrityksen imago on palveluissa äärimmäisen tärkeä tekijä, joka 
vaikuttaa asiakkaiden laadun kokemiseen monin tavoin. Jos asiakkailla on pal-
veluntarjoajasta myönteinen mielikuva, he ovat mitä luultavimmin valmiita an-
tamaan pienet virheet anteeksi. Sitä vastoin jos virheitä tapahtuu usein, imago 
kärsii tai jos yrityksen imago on jo valmiiksi kielteinen, vaikuttavat virheet entistä 
enemmän. Palveluntarjoajan imagoa voidaan siis pitää eräänlaisena laadun 
suodattimena. (Grönroos 2010, 102.)  
Käytännössä asiakkaan laadun kokeminen on niin monimutkainen prosessi, 
etteivät edes laadun kaksi perusulottuvuutta riitä, vaan myös asiakkaan odotuk-
silla on ratkaiseva vaikutus heidän laatukokemuksiinsa. Jos esimerkiksi palve-
luntarjoaja lupaa liikoja, saattavat asiakkaan odotukset usein nousta liian suu-
riksi, jolloin he seuraavaksi kokevatkin saavansa heikkoa laatua. Todellisuudes-
sa laadun taso voi yhä olla korkea, mutta jos asiakkaan odotukset eivät ole so-
pusoinnussa hänen palvelukokemuksensa kanssa, koetaan laatu heikoksi. Näin 
ollen koettuun kokonaislaatuun liittyvät myös perinteiset markkinointitoimet. Yri-
tyksen on ymmärrettävä olla varovainen ulkoisen markkinoinnin suunnittelussa, 
ettei sorruttaisi antamaan asiakkaille lupauksia, joita ei voidakaan pitää. (Grön-
roos 2010, 105-106.) 
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2.4 Laajennettu palvelutarjooma ja sen kehittäminen 
Palvelu kuvataan usein myös paketiksi eli konkreettisista tai aineettomista pal-
veluista koostuvaksi kokonaisuudeksi. Tämä palvelupaketti voidaan jakaa kah-
teen luokkaan: peruspalveluun tai ydinpalveluun ja lisäpalveluihin. Esimerkiksi 
hotellipalvelussa ydinpalveluna on majoitus. Ydinpalvelu on toisin sanoen yri-
tyksen markkinoilla olemassa olon syy. Yleensä tarvitaan myös joitakin lisäpal-
veluja, jotta asiakkaiden on mahdollista käyttää ydinpalvelua. Tällaisia lisäpalve-
luja kutsutaan mahdollistaviksi palveluiksi. Esimerkiksi hotellissa tarvitaan ma-
joituksen lisäksi vastaanottopalveluja. (Grönroos 2010, 224.)  
Kolmannenlaisia palveluja kutsutaan tukipalveluiksi, jotka nekin ovat lisäpalvelu-
ja, mutta täyttävät erilaisen tehtävän kuin mahdollistavat palvelut. Tukipalvelut 
eivät niinkään helpota ydinpalvelun kulutusta tai käyttöä, vaan ne lisäävät sen 
arvoa tai erottavat sen kilpailijoiden tarjonnasta. Esimerkiksi hotellin ravintola tai 
aulabaari ovat tukipalveluja. Mahdollistavat lisäpalvelut eroavat tukipalveluista 
siten, että ne ovat välttämättömiä, sillä ilman niitä palvelupaketilta niin sanotusti 
putoaa pohja pois. Tukipalveluja sen sijaan käytetään nimenomaan pelkästään 
kilpailukeinoina. Tämän tyyppinen peruspalvelupaketti ei kuitenkaan sellaise-
naan vastaa täysin palvelua, jonka asiakkaat näkevät, koska siitä puuttuu koko-
naan toiminnallinen laatu-ulottuvuus. Koska sitä, miten palveluprosessi koetaan, 
ei voi erottaa palvelupaketista, se on nivottava siihen mukaan ja näin kehitettä-
vä peruspalvelupaketista kattavampi laajennettu palvelutarjooma. (Grönroos 
2010, 225.)  
Peruspalvelupaketin lisäksi laajennetun palvelutarjooman muodostamiseen tar-
vitaan kolme muuta osatekijää; palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palve-
luorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen (Grönroos 2010, 226).  
Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavia asioita ovat esimerkiksi henkilökunnan 
määrä, aukioloajat, palvelupisteen sijainti sekä palvelupisteen ulkonäkö ja si-
sustus. Vähintään näiden tekijöiden mukaan asiakkaat kokevat palvelun saavu-
tettavuuden sekä ostamisen ja kuluttamisen joko helpoksi tai vaikeaksi. Esimer-
kiksi jos hotellin puhelinkeskus ei vastaa puhelimeen, palvelun saavutettavuus 
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on olematon. Vuorovaikutukseen palveluorganisaation kanssa liittyy ensinnäkin 
viestintä työntekijöiden ja asiakkaiden kesken sekä heidän käyttäytymisensä ja 
asennoitumisensa. Siihen liittyy myös vuorovaikutus erilaisten fyysisten ja tek-
nisten resurssien kanssa. Asiakkaan osallistuminen taas tarkoittaa, että hänestä 
tulee palvelun kanssatuottaja ja hän osallistuu myös itse saamansa arvon luo-
miseen. Mitä huolellisemmin asiakas itse osallistuu palveluprosessiin, sitä pa-
rempana hän palvelun kokee. (Grönroos 2010, 226-230.) 
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3 HOTELLI VASTAA ASIAKKAAN TARPEISIIN 
3.1 Jatkuva kehittämistyö hotellin menestyksen edellytyksenä 
Nykypäivän yritysten olisi eritoten syytä panostaa jatkuvaan kehitykseen, koska 
vain sen avulla pystytään luomaan edellytykset ja ylläpitämään menestyvää 
liiketoimintaa (Ojasalo ym. 2009, 12). Kun kehittämisen tavoite ja kehittämisteh-
tävän tarkempi määrittely ovat selvillä, voidaan aloittaa kehittämisen tukena 
käytettävien menetelmien suunnittelu (Ojasalo ym. 2009, 93). Esimerkiksi mo-
nipuolisten ennakointi menetelmien avulla voidaan pyrkiä tunnistamaan sellaisia 
strategisia tutkimus- ja kehittämisalueita, joista liiketoiminnan näkökulmasta 
voidaan saada suuriakin taloudellisia ja organisatorisia hyötyjä (Ojasalo ym. 
2009, 131).  
Kaikki kehittäminen on kuitenkin parasta aloittaa yrityksen tarpeita palvelevalla 
tiedon hankinnalla ja lähtötilanteen selkeyttämisellä. Halutessa selvittää yrityk-
sen tai organisaation nykytila, voidaan tutkimuksen aluksi käyttää nelikenttä- eli 
SWOT-analyysiä, jossa kuvataan organisaation ja sen toiminnan sisäiset vah-
vuudet, sisäiset heikkoudet, ulkoiset mahdollisuudet ja ulkoiset uhat (Ojasalo 
ym. 2009, 133).  
Myös paikallisella toiminta-alueella on erittäin keskeinen rooli uusien kehityseh-
dotusten syntymisessä, sillä yritykset eivät ole mitään eristäytyneitä yksiköitään, 
vaan osa yhteistä toimintaympäristöä (Ojasalo ym. 2009, 14). Näin ollen kaikki 
alueellisesta kilpailuympäristöstä ja markkinatilanteesta saatava tieto on valta-
van arvokasta yrityksen omien menestysmahdollisuuksien kannalta. Ilman jon-
kinasteista kilpailuanalyysiä yrityksen on erityisen vaikeaa löytää kilpaileviin yri-
tyksiin nähden toimiva kilpailustrategia ja yritysprofiili, jolla itse erottua eduk-
seen. (Yritys-Suomi 2017.)  
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3.2 Hotelli Cumulus City Salon SWOT-analyysi 
Yksi palvelujen kehittämisen olennaisimmista kulmakivistä on tutkittavan ilmiön 
perinpohjainen ymmärtäminen ja kehittämisprosessin asiakaslähtöisyys (Grön-
roos 2010, 221). Tästä syystä tahdoin ottaa työhöni mukaan SWOT-analyysin 
yhdeksi työkaluksi, koska sen avulla pystyin paremmin hahmottamaan Salon 
seudun hotellien kilpailuasetelmaa sekä selvittämään nimenomaan hotelli Cu-
mulus City Salon kilpailutekijöitä. Kaikki taulukossa 1 näkyvät tiedot perustuvat 
oman työkokemuksen ja opinnäytetyöhön liittyvän tutkimustyön kautta hankit-
tuihin havaintoihin sekä työpaikalla suullisesti saatuihin tietoihin.  
Vahvuudet 
Cumulus City Salon suurin vahvuus on ehdottomasti hotellin sijainti aivan Salon 
kaupungin sydämessä. Asiakkailla on kaikki keskusta alueen palvelut ulottuvil-
laan ihan muutaman askeleen päässä. Hotellin keskeisen sijainnin ansiosta kul-
kuyhteydet myös muualle ovat hyvät, sillä juna-asema ja bussiasema löytyvät 
molemmat alle 500 metrin päästä. Lisäksi hotellin välittömästä läheisyydestä 
löytyy runsaasti kaupungin ilmaisia parkkipaikkoja, joita autolla liikkuvat asiak-
kaat voivat käyttää pysäköintiin majoittuessaan, jos eivät halua maksaa lisä-
maksua hotellin omista parkkipaikoista. Hotellin sijainti Salon joen varrella on 
vahvuus myös miljöö mielessä. Hotellin edusta ja lähiympäristö on kaunis ja 
houkutteleva ja lisäksi näkymät hotellihuoneista erittäin miellyttävät. 
Cumulus City Salo on avattu vuonna 2005, joten vasta kaksi vuotta sitten hotelli 
juhlisti 10-vuotissyntymäpäiväänsä. Hotellin nuori ikä näkyy myös rakennuksen 
tiloissa, paikat ovat siistit ja vielä erittäin hyvässä kunnossa.  
Yhtenä vahvuutena mainittakoon myös hotellin olemassa olevat yhteistyökump-
panit, joiden ansiosta hotellin palvelutarjontaa on onnistuttu jo jonkin verran laa-
jentamaan. Yhteistyökumppanien kautta hotelli pystyy paikan päällä tarjoamaan 
asiakkailleen mm. kuntosalin käyttömahdollisuuden sekä vaatteiden pesua. Sa-
lon kokoisessa pienessä kaupungissa yhteistyökuviot ovat oikeastaan mille ta-
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hansa yritykselle elintärkeitä, ja Cumulus City Salokin voisi ehdottomasti panos-
taa niihin vieläkin enemmän.  
Viimeinen muttei suinkaan vähäisin vahvuus on hotellin työntekijät. Vastaan-
otossa työskentelevä henkilökunta koostuu pääosin paikkakuntalaisista, joten 
asiakkaat saavat aina asiantuntevaa apua ja ohjeistusta. Cumulus City Salon 
osaava henkilökunta palvelee jokaista asiakasta aina henkilökohtaisella otteella 
ja auttaa heitä parhaansa mukaan ongelmatilanteiden sattuessa. Cumulus City 
Salon ketjujohtaja Timo Honkala muistuttaa usein työntekijöitä kohtelemaan 
hotellin asiakkaita kuin he olisivat vieraita omassa kodissa.  
Heikkoudet 
Cumulus City Salon suurimmat heikkoudet ovat pääosin rakenteellisia asioita, 
jotka vaatisivat isojakin muutoksia ja investointeja itse hotellirakennukseen. 
Esimerkiksi hotellihuoneiden vähäinen määrä, aula- ja saunatilojen pienikokoi-
suus ja hotellin omien maksullisten parkkipaikkojen niukkuus ovat sellaisia asi-
oita, joita ei välttämättä ole edes mahdollista korjata. Hotellin aulatilasta ei 
myöskään löydy asiakas wc:tä eikä hotellin puolelta ole suoraa yhteyttä samaan 
ketjuun kuuluvaan viereiseen Wanha Mestari-ravintolaan sisäkautta. Sisustuk-
sellisesti tilat ovat jämähtäneet avausvuoden mukaisen Cumulus-ketjun brän-
däyksen tasolle, joka saattaa monista asiakkaista tuntua jo hieman kulahtaneel-
ta. 
Kaikkein suurin heikkous Cumulus Salossa on ehdottomasti hotellin yhteydessä 
toimivan ruokaravintolan puuttuminen. Hotellin aamiaistilat ja keittiö mahdollis-
tavat kyllä jonkin asteisen ruokatarjoilun, sillä esimerkiksi suuremmille urheilu-
ryhmille järjestetään hotellilla iltaruokailuja.  
Saatavuuden kannalta erittäin suuri heikkous on hotellin ajoittainen sulkeutumi-
nen. Restel on nyt jo muutamana vuotena sulkenut ketjun pienimpiä hotelleja 
pidempien juhlapyhien ajaksi ja esimerkiksi pääsiäinen, juhannus ja joulu ovat 
ajankohtia, jolloin hotelli Cumulus City Salo on kiinni useamman päivän.  
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Kaupallisesti erittäin merkittävä heikkous on monipuolisten kokoustilojen puut-
tuminen. Hotellin aamiaistiloja voidaan kyllä suositella ja myydä kokouskäyt-
töön, mutta tilat on mahdollista varata vasta aamiaisaikojen päätyttyä ja ne ovat 
varustelutasoltaan vain välttävät. Esimerkiksi paljon tekniikkaa tarvitseville ko-
koustajille tilat eivät sovellu ollenkaan. 
Yhtenä heikkoutena on myös henkilökunnan tarve venyä liian moneen rooliin, 
jolloin palvelun taso tietyiltä osin saattaa laskea. Hiljaisempina päivinä vastaan-
ottohenkilökunta hoitaa omien töidensä lisäksi esimerkiksi hotellihuoneiden sii-
voukset, eikä suurimmalta osalta työntekijöistä löydy siivousalan koulutusta 
oman ammattikoulutuksen lisäksi. Myös asiakkaista voi tuntua hassulta, että 
henkilö joka juuri myi heille tuotteita vastaanotossa, kävelee seuraavaksi ker-
roksille siivoamaan heidän huoneensa. Toki on paljon kustannustehokkaampaa 
käyttää omaa henkilökuntaa ja usein siivouskin jää asiakkaille näkymättömäksi 
palveluksi, sen tapahtuessa heidän ollessaan poissa hotellilta.  
Asiakkaat ovat antaneet myös kritiikkiä hotellin omien parkkipaikkojen lisämak-
sullisuudesta. Maksullinen pysäköinti otettiin käyttöön kesällä 2016, jotta menet-
telytapa olisi yhtenevä koko ketjun laajuisesti. Kaikki hotellin tarjoamat parkki-
paikat ovat suojassa ja videovalvottuja, joten perusteet maksullisuudelle löytyy, 
mutta asiakkaiden on vaikea hyväksyä muutosta niiden oltua niin pitkään ilmai-
sia.  
Mahdollisuudet 
Cumulus City Salon mahdollisuudet tarjoavat yritykselle huomattavan etulyön-
tiaseman markkinoilla, mikäli mahdollisuuksia ymmärretään ja osataan hyödyn-
tää oikein. Varsinkin hotellin sijainti keskusta-alueella luo monipuolisia mahdolli-
suuksia solmia uusia yhteistyökumppanuuksia ja laajentaa asiakkaille tarjotta-
vaa palveluvalikoimaa.  
Toistaiseksi Cumulus City Salon ainoat yhteistyökumppanit ovat: Ravintola Sa-
lon Seurahuone, Salon Gym & Fitness Center – liikuntakeskus, Salon pesula, 
kaikki kolme lähi alueella toimivaa golf-palvelujen tarjoajaa (Salo golf, Wiurila 
golf ja Meri-Teijo Golf) sekä lasten sisäseikkailukeskus Namila. Tällä hetkellä ei 
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ole ilmoitettu uusista yhteistyösopimuksista eikä yleisen tiedon mukaan parhail-
laan käydä neuvotteluja tai edes suunnitella aktiivisesti uusia yhteistyökuvioita, 
vaikka hotellin ympäriltä löytyisi erittäin monipuolista liiketoimintaa. Mielestäni 
uusien yhteistyökumppaneiden hankinta ja jo olemassa olevien lisäpalvelujen 
aktiivinen hyödyntäminen ja myyminen toisivat valtavan potentiaalin kasvulle.  
Yhtenä mahdollisuutena on ehdottomasti myös tilojen remontointi tai vähintään 
brändin sisustuksellinen kasvojen kohotus. 
Uhat 
Cumulus City Salon suurin uhka on Salon kaupungin kokonaisvaltainen liike-
toiminnan tyrehtyminen ja sitä myötä vallitsevan taloudellisen tilanteen huonon-
tuminen. Tällä hetkellä vaikuttaa, että Salon kaupunki on jo suorastaan kuihtu-
misen partaalla. Keskustan liiketilat ammottavat tyhjyyttään, kun pikkuhiljaa yri-
tykset toisensa jälkeen ovat joutuneet sulkemaan ovensa ja lopettamaan toimin-
tansa. Salon kokoisessa kaupungissa isoimpien toimijoiden lopettaessa seura-
ukset voivat olla vakavat. Esimerkiksi Salon suurimman toimijan, matkapuheli-
mia valmistavan yrityksen Nokian loppuessa, koki hotelli Cumulus City Salokin 
kovan vastoinkäymisen menettäessään yhden sen suurimmista asiakaslähteis-
tä. Vielä vuonna 2009 hotellin suurin yksittäinen yrityssopimus asiakas oli ni-
menomaan Nokia. Myöhemmin tilanne parantui hetkellisesti Microsoftin ottaes-
sa haltuun Nokian vanhat tilat ja aloittaessa matkapuhelin toiminnan uudelleen 
vuonna 2014. Tämän myötä hotelliin syntyi jälleen hyvää asiakasvirtaa mutta 
kaikkien pettymykseksi ilo jäi lyhyeksi, sillä myös Microsoftin toiminta päätettiin 
lopettaa Salontoimipisteessä ja se siirrettiin muualle kesäkuussa 2015. Tällä 
hetkellä Saloon tarvittaisiin erittäin kipeästi uusia suuria toimijoita, jotta työmat-
kustajien määrä ja matkailutoiminta koko seudulla saataisiin uuteen nousuun.  
Kilpailevaan ketjuun kuuluvan Original Sokos Hotel Rikalan välitön läheisyys 
Cumulus City Salon kanssa lukeutuu mielestäni sekä mahdollisuudeksi että uh-
kaksi. Hotellien läheinen sijainti mahdollistaa helpon ja sujuvan yhteistyön esi-
merkiksi Saloon saapuvien isompien ryhmien kanssa, jotka eivät mahtuisi ko-
konaan vain toiseen hotelliin. Yhteistyö on tällöin erittäin suositeltavaa, koska 
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muutoin suurempien ryhmien majoituskaupat saatettaisiin menettää kokonaan 
esimerkiksi Turkuun, josta löytyy tarpeeksi isoja yksittäisiä hotelleja. Yhteistyötä 
voidaan tehdä myös ylibookkaus tilanteissa, jolloin asiakkaan ei tarvitse kävellä 
kuin tien yli vaihtoehtoiseen majoitukseen. Toisen hotelliketjun välitön läheisyys 
on totta kai myös uhka, koska on täysin varmaa, että potentiaalista asiakasvir-
taa saatetaan menettää jopa päivittäin kilpailijalle.   
Taulukko 1. Cumulus City Salon SWOT-analyysi 
Vahvuudet 
 
Heikkoudet 
 Sijainti kaupungin keskustassa 
 Hyvät liikenneyhteydet 
 Paljon kaupungin ilmaisia parkki-
paikkoja lähellä 
 Kaunis miljöö 
 Osaava paikallinen henkilökunta 
 Rakennus ja tilat hyvässä kunnos-
sa 
 Hyviä olemassa olevia yhteistyö-
kumppaneita 
 Itsepalvelupesula ja silityshuone 
 
 Vähäinen huonemäärä, 53 kpl 
 Pieni aula, jossa ei asiakas wc:tä 
 Ei ruokaravintolaa 
 Ei kokoustiloja 
 Pieni saunatila 
 Ei uima-allasta 
 Pieni aamiaistila 
 Ei suoraa yhteyttä viereiseen sa-
man ketjun ravintolaan sisäkautta 
 Hotellin omat suojaisat ja varti-
oidut pysäköintipaikat niukat ja ne 
ovat maksullisia 
 Henkilökunnan monet roolit 
 Palvelujen lisämaksut 
 Hotelli kiinni tiettyinä juhlapyhinä, 
esim. pääsiäinen, juhannus, joulu 
Mahdollisuudet 
 
Uhat 
 Kilpailevahotelli vieressä 
 Keskusta-alue 
 Uudet yhteistyökumppanit 
 Remontointi 
 Kilpaileva hotelli vieressä 
 Salon kaupungin kuihtuminen 
 Työmatkailijoiden vähentyminen 
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3.3 Kartoitus Salon kaupungissa majoituspalveluja tarjoavista yrityksistä 
Koska yritysten on koko ajan vaikeampaa löytää palveluihinsa kilpailijoitaan pa-
rempia teknisiä ratkaisuja, nousee yksittäisen yrityksen kyky tarjota asiakkail-
leen kilpailukykyisiä ja markkinahenkisiä liitännäispalveluja tulevaisuudessa yhä 
tärkeämmäksi (Grönroos, 1998, 28). Tästä syystä, mietittäessä hotelli Cumulus 
City Salolle uusia tukipalveluja, muodostui kilpailijakentän perinpohjaisesta tut-
kimuksesta ja vertailusta ehdottomasti yksi tärkeimmistä ideointia tukevista työ-
kaluista. Ennen ideoinnin aloittamista on kaikinpuolisesti oltava selvää, minkä-
laisia palveluja Salon kaupungin hotellimaailma asiakkaille tällä hetkellä jo tar-
joaa.  
Kuten taulukosta 2 näemme, Salon kaupungista löytyy kolme muuta hotellin 
muodossa majoitustoimintaa harjoittavaa kilpailevaa yritystä. Alueelta löytyy 
myös kaupungin keskustassa sijaitsevien huoneistojen lyhytaikaiseen vuokraa-
miseen keskittyneitä yrityksiä, mutta ne on jätetty vertailun ulkopuolelle liiketoi-
minnan erilaisen luonteen vuoksi.  
Original Sokos Hotel Rikala 
Hotelli Cumulus City Salon suurin ja varteenotettavin kilpailija on S-ryhmään 
kuuluva Original Sokos Hotel Rikala, joka kokonsa ja palvelutarjontansa puoles-
ta asettaa Cumulus City Salon varjoonsa. Original Sokos Hotel Rikalassa on 
Cumulus City Saloon verrattuna 16 kappaletta enemmän huoneita, joka mah-
dollistaa näin volyymiltaan suuremman asiakasvirran. Original Sokos Hotel Ri-
kala on myös auki vuoden ympäri, joka lisäksi mahdollistaa myös suuremman 
kassavirran.  
Original Sokos Hotel Rikalan ehdoton vahvuus verrattuna Cumulus City Saloon, 
on hotellin yhteydessä toimiva ruokaravintola, joka lisäksi viikonloppuisin muut-
tuu illan suussa yökerhoksi. Varsinkin väsyneet työmatkustajat, jotka usein kuu-
luvat myös ketjun kanta-asiakasohjelmaan, arvostavat helppoa ja nopeaa ruo-
kailua saman katon alla. Menevä yökerho ja suositut esiintyjät sekä teatteri taas 
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houkuttelevat vapaa-ajanmatkustajia herkemmin viikonloppu matkoille, koska 
paikan päällä kohteessa on joka tapauksessa hotellilla ohjelmaa.   
Original Sokos Hotel Rikala tarjoaa kaupungin keskustassa ainoana toimijana 
majoituksen lisäksi myös erittäin monipuolisesti muunneltavia kokous- ja juhlati-
loja. Tämä on erittäin merkittävä vahvuus, koska kaupungin ydinkeskustasta ei 
löydy itse asiassa mitään toista tahoa, joka vuokraisi varteenotettavia tiloja ko-
kouksille. Original Sokos Hotel Rikalan kokoustilat ovat tavattoman monipuoli-
set, tarjoten vaihtoehtoja niin pienille tapaamisille kuin isoille 150 hengen semi-
naareille, puhumattakaan mahdollisuuksista yksityistilaisuuksien järjestämiseen. 
Kokoustajia ja juhlijoita varmasti myös miellyttää ylimmästä kerroksesta löytyvät 
yksityiskäyttöön varattavat isot saunatilat.   
Original Sokos Hotel Rikalan heikkoutena on mainittava hotelli rakennuksen 
vanha ikä, joka auttamattomasti alkaa näkyä huoneiden ja yleisten tilojen kulu-
neessa ulkonäössä. Kuten Cumulus City Salossakin, brändi-ilmeen uudistus 
sisustuksessa ja huoneiden varustelussa olisi erittäin suositeltavaa.   
Hotel Fjalar 
Salossa toimiva toinen kilpaileva hotelli on perhevetoinen hotel Fjalar, joka on 
perustettu vuonna 1997 Rinteentielle, Halikon rajalle, ja siitä asti operoinut 
omistaja Tina Kesälän johtamana. Hotel Fjalarin miljöö ja tunnelma eroavat iso-
jen ketjujen alla toimivista hotelleista suurestikin. Hotel Fjalar on varsin kodikas 
ja viihtyisä ja omaa erittäin mielenkiintoisen sekä Salon kaupungin kannalta 
merkittävän historian, joka omalaatuisuudellaan varmasti vetoaa moneen asiak-
kaaseen. (Fjalar, 2018.) Hotel Fjalar sai vastikään vuoden lopussa varsin kun-
nioitettavaa tunnustusta, kun majoitushakupalvelu Trivago valitsi sen Suomen 
parhaimpien hotellien listalleen vuodelle 2018. Trivago listaa vuosittain sivustol-
leen kirjoitettujen asiakasarvostelujen perusteella maiden parhaat hotellit ja ho-
tel Fjalar sijoittui viidenneksi omassa kategoriassaan; kolmen tähden hotellit. 
(sss, 2018.) 
Hotel Fjalar on erittäin rauhallinen ja luonnonläheinen hotelli, jossa asiakkaat 
varmasti saavat aina lämminhenkistä ja yksilöllistä palvelua. Asiakkaat, jotka 
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eivät halua majoittua aivan kaupungin sykkeessä, hakeutuvat Salossa varmasti 
Hotel Fjalarin huomaan. Kaupallisesti Hotel Fjalarilla on erityinen vahvuus, sen 
ollessa Salossa ainoa majoituspalvelun tuottaja, joka tarjoaa erityisesti hääyöksi 
sopivaksi räätälöityä palvelupakettia. Vahvuutena mainittakoon myös se, että 
Hotel Fjalar on kaupungin ainoa hotelli, jossa saunaosastoon kuuluu iso uima-
allas. 
Hotel Fjalar on alun perin ollut yksityisasunto eikä julkinen rakennus, joten se on 
kooltaan selkeästi salon pienin hotelli, vain 19 huonetta. Hotellin sijainti kau-
pungin laidalla vaikuttaa sen saavutettavuuteen esimerkiksi julkisilla kulkuneu-
voilla liikkuessa. Syrjäisen sijainnin takia myös Hotel Fjalarin ehkä suurin heik-
kous on ruokaravintolan puuttuminen, koska kaupungin palvelut eivät ole ihan 
kulman takana. Lisäksi Hotel Fjalarissa on henkilökuntaa paikalla vain arkipäivi-
sin.  
Hotelli Salora 
Kolmas Cumulus City Salon kilpailijaksi laskettava majoituspalveluja tuottava 
yritys on kilpailukentän uusin tulokas, vasta vuonna 2014 avattu, Hotelli Salora. 
Huomionarvoista Hotelli Salorassa on sen varsin eroava liiketoimintakonsepti 
verrattuna muihin Salon seudun hotelleihin. Hotelli Salora määrittelee toimivan-
sa itsepalveluperiaatteella ilman vastaanottoa, jolloin huoneisiin kuljetaan va-
rausvahvistuksessa annetulla ovikoodilla. (Hotelli Salora, 2017.) Tämän tyylinen 
moderni toimintamalli voi olla sekä vahvuus, että heikkous. Jotkut asiakkaat 
nauttivat helposta ja nopeasta sisään- ja uloskirjautumisesta ilman jonottamista 
ja asiakaspalvelua, mutta ongelmatilanteen sattuessa, apua on paljon hanka-
lampi saada.  
Hotelli Salora on helppo saavuttaa julkisten kulkuyhteyksien avulla, sillä sekä 
juna- että bussiasema ovat kilometrin etäisyydellä. Hotelli Salora sijaitsee Sa-
lossa toimivan monitoimikeskus Astrum Areenan yhteydessä, eikä ole siis oma 
erillinen hotelli rakennuksensa. Tämä saattaa vaikuttaa sekavalta ympäristöltä, 
mutta toisaalta näin asiakkailla on pääsy moniin erilaisiin lisäpalveluihin saman 
katon alla. Astrum-keskus tarjoaa hotellin asiakkaille mahdollisuuden esimerkik-
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si varsin monipuolisiin kuntosali ja liikunta palveluihin, ruokailuun, ostosten te-
koon sekä teatterissa tai museossa käyntiin. Astrum-keskuksesta löytyy myös 
Original Sokos Hotel Rikalan tavoin erittäin monipuoliset kokoustilat, jolloin Ho-
telli Salora on myös oiva valinta kokoustarkoituksessa matkaaville asiakkaille.  
Taulukko 2. Hotelli Cumulus City Salon kilpailukentän kartoitus 
 Vahvuudet Heikkoudet 
Original Sokos Hotel 
Rikala 
 Hyvä sijainti keskel-
lä kaupunkia Salon 
joen varrella 
 Ravintola ja 
yökerho hotellin 
yhteydessä 
 Isompi koko, 
hotellissa 69  
huonetta.  
 Auki vuoden 
jokaisena päivänä 
 Tilaussaunat, 2 kpl 
 Monipuoliset, nyky-
aikaiset ja muun-
neltavat kokous-/ 
juhlatilat 
 Iso puistoterassi 
auki kesäisin 
 Aktivitetti mahdolli-
suudet, esim. teat-
teri, esiintyjät yö-
kerhossa 
 Ilmainen pysäköinti 
 Ilmaista 
kahvia/teetä 
aulabaarissa 
 Vanha rakennus 
 Kuluneet huoneet 
 Meluhaitat 
yökerhosta ja 
tapahtumista 
 Pieni aulatila 
 Ei uima-allasta 
 Ei omaa kuntosalia 
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Hotel Fjalar  Palkittu hotelli 
 Rauhallinen sijainti 
 Luonnon lähellä 
 Kotimainen miljöö 
ja tunnelma 
 Iso sauna- ja uima-
allasosastou 
 Neuvottelu-/ 
kokoustila 
 Mahdollisuus vara-
ta myös asuinhuo-
neistoja pitkäai-
kaismajoituksille 
Salon keskusta-
alueella 
 Ilmainen pääsy 
Hanhivaaran 
kuntosalille 
 Ilmainen pysäköinti 
 Hääsviitti 
 Pieni, vain 19 
huonetta 
 Henkilökuntaa 
paikalla vain arkisin 
 Syrjäinen sijainti 
kaupungin laidalla 
 Ei ruokaravintolaa 
hotellin yhteydessä 
 Henkilökunnan mo-
net roolit 
Hotelli Salora  Uusi, vasta avattu 
vuonna 2014 
 Nykyaikainen 
liiketoimintakonsept
i: itsepalveluhotelli 
 Toimii ilman 
vastaantottoa 
 Monipuoliset 
kokoustilat 
 Ilmainen pysäköinti 
 Ilmaiset lisäpalve-
lut, esim. kuntosali, 
ryhmäliikuntatunnit, 
keilaus 
 Pienehkö, vain 24 
huonetta 
 Ei palvelevaa 
henkilökuntaa 
 Tekniset ongelmat 
 Monitoimikeskus 
sekava ympäristö 
hotellille 
 Sijainti hieman 
syrjemmällä 
kaupungista 
 Varauspalvelu auki 
vain ark. 8-16 
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 Paljon aktiviteetteja 
saman katon alla 
 Rauhallinen sijainti 
 Sijainti 
rautatieaseman 
vieressä 
 
3.4 Asiakaskysely hotellitoiminnan kehittämisen välineenä 
Loppukäyttäjien todelliset tarpeet ja motiivit ovat erittäin tärkeää tunnistaa, kos-
ka ainoastaan käyttäjien tarpeisiin vastaava palvelu tai tuote voi menestyä 
markkinoilla. Näin ollen vain tarkoituksenmukaiset asiakastutkimukset ovat tär-
keitä tiedonhankinta menetelmiä. Nimenomaan sellaisesta materiaalista on hyö-
tyä, jota voidaan suoraan käyttää suunnittelun ohjaamisessa ja inspiroimisessa. 
Hyvin analysoitu ja jäsennelty tieto asiakkaiden käyttäytymisestä ja heille arvoa 
tuottavista asioista mahdollistaa sellaisten palvelukonseptien kehittämisen, jotka 
tuottavat asiakkaalle lisäarvoa ja he ovat siten valmiita maksamaan niistä. Myös 
palvelun tuottaja pystyy näin paremmin arvioimaan uuden palvelutuotteen tuot-
to-odotusta. (Tuulaniemi 2011, 142-143.) 
Kyselytekniikka sopii erityisen hyvin juuri tuotteen tai palvelun arvotyytyväisyy-
den selvittämiseen. Kysymyksillä tavoitellaan uutta tietoa asiakkaan tuotteen tai 
palvelun käyttöön liittyvistä kokemuksista, tunteista, aikomuksista sekä haluk-
kuudesta ostaa tuote tai palvelu uudestaan. (Rautiainen & Siiskonen 2016, 
235.) Hotelli Cumulus City Salossa tehdyn asiakaskyselyn (Liite 1) tarkoitukse-
na oli kartoittaa hotellin tämän hetkisten asiakkaiden tarpeita, ja luoda niiden 
perusteella heille paremmin kohdennettuja uusia lisäpalveluja. Tutkimuksen 
avulla haluttiin tarkemmin tietää mihin palveluihin asiakkaat ovat olleet tyytyväi-
siä, mitä palveluja asiakkaat hotellissa ylipäätään käyttävät ja millaisia toiveita 
heillä olisi mahdollisten lisäpalvelujen suhteen.  
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Kyselytutkimuksen etuna on, että niiden avulla voidaan kerätä laaja tutkimusai-
neisto, kysyen monia asioita suurelta määrältä ihmisiä. Kysely menetelmänä 
onkin verraten nopea ja tehokas. Kyselyn keskeisenä heikkoutena tosin pide-
tään tuotetun tiedon pinnallisuutta, koska ei pystytä arvioimaan, miten vakavasti 
vastaajat ovat tutkimukseen suhtautuneet. Toinen heikkous on myös se, ettei 
etukäteen pystytä arvioimaan, miten onnistuneita kyselyn kysymyksiin annetut 
vastausvaihtoehdot tutkitusta aiheesta ovat saatikka miten perehtyneitä vastaa-
jat ylipäätään ovat aiheeseen. (Ojasalo ym. 2009, 108.) 
Ensimmäinen työvaihe kyselyn tekemisessä on määritellä kyselytutkimuksen 
tavoitteet, eli mistä ilmiöstä tietoa halutaan saada sekä mittauksen kohteet, eli 
havaintoyksiköt, joita halutaan tutkia (Ojasalo ym. 2009, 109). Opinnäytetyös-
säni Cumulus City Salon jo olemassa olevat asiakkaat olivat asiakaskyselyn 
kohderyhmänä parempi vaihtoehto kuin potentiaaliset uudet asiakkaat, koska 
heille hotelli ja sen palvelutarjonta oli tuttu, jolloin heiltä saadut toiveet ja ideat 
auttaisivat kehittämään toimintaa paremmin kysyntää vastaavaksi.       
Mittauskohteiden valinnan jälkeen kyselyn tekijän tulee päättää, kuinka monesta 
havaintoyksiköstä tietoa kerätään. Kaikkien havaintoyksiköiden muodostamaa 
joukkoa kutsutaan tutkimuksen perusjoukoksi. Luotettavinta määrällistä tietoa 
saataisiin mittaamalla haluttuja ominaisuuksia kaikista perusjoukkoon kuuluvista 
havaintoyksiköistä. Kuten määrällisissä tutkimuksissa yleensä, myös hotelli 
Cumulus City Salossa toteutettava asiakaskysely oli mahdotonta saada jaettua 
kaikille hotellin jo olemassa oleville asiakkaille, joten tutkimuksessa tyydyttiin 
keskittymään vain perusjoukosta satunnaisesti valittuun otokseen. Satunnaises-
ta otoksesta saatujen tietojen perusteella voidaan tilastollisen päättelyn avulla, 
tehdä myös koko perusjoukkoa koskevia päteviä päätelmiä. (Ojasalo ym. 2009, 
109–110.)   
Lomake muotoisilla kyselyillä tietoa voidaan kerätä kahdella päätyylillä; posti-
kyselyinä tai kontrolloituina kyselyinä. Kontrolloidut kyselyt voidaan jakaa myös 
kahteen erilaiseen tapaan; informoituihin kyselyihin tai henkilökohtaisesti tarkis-
tettuihin kyselyihin. Cumulus City Salossa asiakaskysely toteutettiin informoitu-
na kyselynä, jossa kyselylomakkeita jaettiin saapuville asiakkaille henkilökohtai-
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sesti sisäänkirjautumisen yhteydessä. Näin asiakkaille oli helppoa jo etukäteen 
suullisesti hieman selventää tutkimuksen tarkoitusta ja persoonallisemmin ko-
rostaa heidän vastaustensa tärkeyttä sekä mahdollisesti vastata asiaan liittyviin 
kysymyksiin. (Hirsjärvi ym. 2001, 183–184.) 
3.5 Hotelli Cumulus City Salon asiakaskyselyn tulokset 
Asiakaskyselyä jaettiin hotellin vastaanotossa paperisina lomakkeina asiakkai-
den sisäänkirjautumisen yhteydessä toukokuussa 2016. Lomake päätettiin ja-
kaa jokaiselle paperisena, koska henkilökohtaisen kontaktin kautta haluttiin 
varmistaa hotellille ominainen persoonallinen palvelu. Cumulus City Salossa 
takaisin palautettujen ja täytettyjen kyselylomakkeiden lukumäärä (n) oli 31. Yh-
teensä kyselylomakkeita jaettiin 50 kappaletta, joten toteutetun asiakaskyselyn 
palautusprosentiksi saavutettiin 62 %. Jokainen vastaaja oli onnistunut vastaa-
maan kyselyn kaikkiin kysymyksiin, joissa vastausvaihtoehdot oli annettu val-
miiksi. Vastaajat ovat ymmärtäneet kaikki asiakaskyselyssä esitetyt kysymykset 
varsin hyvin, koska tulokset eivät tuoneet esille minkäänlaisia ristiriitoja.   
3.5.1 Taustatiedot 
Asiakaskyselyn taustatiedoissa kysytään vastaajien sukupuolta, ikää, majoitus-
palvelujen käyttötiheyttä, matkaseuruetta, majoituksen tarkoitusta sekä vastaa-
jan mielipidettä hotellin hinnoitteluun. Kyselyyn vastanneista kaikki olivat suos-
tuneet ilmoittamaan olevansa sukupuoleltaan joko mies tai nainen. Suurin osa, 
eli 22 (71 %) henkilöä vastanneista oli miehiä ja 9 (29 %) naisia. 
Kuviosta 1 käy ilmi, että kyselyyn vastanneista suurin ikäryhmä olivat 46–55-
vuotiaat, joita vastaajista oli 10 (32,2 %). Toiseksi suurimmat ikäryhmät olivat 
18–25-vuotiaat ja 26–35-vuotiaat, joihin molempiin ryhmiin vastaajien keskuu-
desta löytyi 6 (19,4 %) henkilöä. 36–45-vuotiaita vastaajia oli 5 (16,1 %) ja 56–
65-vuotiaita 4 (12,9 %). Yli 65-vuotiaita vastaajia ei ollut ollenkaan.  
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Kuvio 1. Vastaajan ikä (n=31) 
Kysyttäessä kuinka usein vastaajat käyttävät hotelli Cumulus City Salon majoi-
tuspalveluja, tulokset kahden suurimman ryhmän osalta jakaantuivat tasan, ku-
ten kuvio 2 osoittaa. Vastaajista 12 (38,7 %) ilmoitti yöpyvänsä hotellissa 1-2 
kertaa kuussa ja sama määrä, 12 (38,7 %) vastaajaa, ilmoitti yöpyvänsä jopa 
lähes viikoittain. 3-6 kertaa vuodessa yöpyviä asiakkaita vastaajista oli 4 (12,9 
%). Vain 1-2 kertaa vuodessa ilmoitti yöpyvänsä 3 (9,7 %) vastaajaa.   
Työn puolesta matkustavat saattavat vierailla hotellin paikkakunnalla sijaitseval-
la oman yrityksen toimipisteellä useita kertoja kuukaudessa, esimerkiksi tarkas-
tuskäyntien tai erilaisten asiakaskäyntien johdosta. Monet työmatkustajat taas 
tulevat paikkakunnalle urakkatyöntekijöinä ja saattavat majoittua pidemmän ai-
kaa saadakseen valmiiksi tietyn työmaan.      
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Kuvio 2. Vastaajan majoituspalvelujen käyttötiheys (n=31)  
Kysyttäessä millainen on vastaajien yleisin matkaseurue, vastausvaihtoehdoista 
on jäänyt kyselyä tehtäessä puuttumaan työmatkaajille ominainen seurue eli 
työkaverit. Vastaajista, jotka ilmoittivat matkaseurueensa olevan jokin muu, yhtä 
lukuun ottamatta, kaikki 11 (35,5 %) selvensivät avoimena vastauksena mat-
kaavansa nimenomaan työkavereiden kesken. 1 (3,2 %) vastaaja oli ilmoittanut 
avoimessa vastauksessaan, matkaseurueekseen urheilujoukkueensa. Kuten 
kuvio 3 selkeästi osoittaa, vastaajista suurin osa, eli 14 (45,2 %) matkustaa yk-
sin. Vastaajista kukaan ei ilmoittanut matkustavansa pariskuntana. Vain 1 (3,2 
%) vastaaja ilmoitti matkustavansa perheen kanssa. Ystävien kesken ilmoitti 
matkustavansa 4 (12,9 %) vastaajaa. 
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Kuvio 3. Vastaajan matkaseurue (n=31) 
Kuten kuviosta 4 käy ilmi, reilusti yli puolet vastaajista, eli 27 (87,1 %), ilmoitti 
majoituksen tarkoituksekseen työmatkan. Vastaajista 4 (12,9 %) kertoi majoittu-
vansa viettääkseen vapaa-aikaa.  
 
 
0 5 10 15 
muu, mikä? 
ystävien kesken 
perheen kanssa 
pariskunta 
yksin 
Millainen on yleisin matkaseurueenne? 
Millainen on yleisin 
matkaseurueenne? 
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Kuvio 4. Vastaajan majoituksen tarkoitus (n=31) 
Valtaosa vastanneista, 22 (71 %) oli tyytyväinen hotellin hinnoitteluun. Vastaa-
jista 9 (29 %) vastasi olleensa epätyytyväinen, kuten kuviosta 5 selviää. Avoi-
mista vastauksista selvisi, että vastaajien mielestä Salon kokoisessa pienessä 
kaupungissa majoitushintojen pitäisi olla halvempia. Erään vastaajan mielestä 
erityisesti arkipäivien hinnat ovat ylihintaisia verrattuna viikonloppu hintoihin. 
Eräs asiakas mainitsi, että hinnat ovat liian kalliit verrattuna hotellin tasoon. Toi-
nen asiakas taas oli sitä mieltä, että hintataso oli liian kallis, nimenomaan koska 
hotellissa ei ole mahdollisuutta päivälliseen. Avoimissa vastauksissa mainittiin 
myös, että hinnat eivät kiinnosta, koska työnantaja maksaa majoituksen.  
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Kuvio 5. Vastaajan tyytyväisyys hotellin hinnoitteluun (n=31) 
3.5.2 Lisäpalvelut 
Selvitettäessä asiakkaiden taipuvuutta käyttää matkustaessaan majoituspalve-
luiden lisäksi muita hotellin tarjoamia palveluja, suuri osa vastaajista, eli 22 
(71 %) ilmoitti hyödyntävänsä hotellin tarjoamaa pysäköintiä. Kuten kuviosta 6 
selviää, vastaajista 16 (51,6 %) ilmoitti majoituksen aikana käyvänsä hotellin 
saunassa ja vastaajista 10 (32,2 %) ilmoitti käyttävänsä hotellin aulabaarin pal-
veluja. Kokouspalveluja ilmoitti käyttävänsä 3 (9,7 %) vastaajaa. Kokouspalve-
lujen matala käyttöaste selittyy, Salon Cumulus City hotellin erillisten kokoustilo-
jen puuttumisella.  
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Kuvio 6. Hotellin tarjoamat lisäpalvelut (n=31) 
Kuten kuviosta 7 käy ilmi, yhteistyökumppaneiden tarjoamista lisäpalveluista 5 
(16,1 %) vastaajaa ilmoitti käyttävänsä Gym & Fitness Center – kuntosalin pal-
veluja. Ravintola Salon Seurahuoneella ilmoitti käyneensä 3 (9,7 %) vastaajaa. 
Salo golfin tarjoamia palveluja ilmoitti hyödyntävän vain 1 (3,2 %) vastaaja, sa-
moin kuin Salon Pesulan. Vastaajista 4 (12,9 %) ilmoitti, etteivät ole käyttäneet 
mitään lisäpalveluista, koska eivät ole kokeneet tarvitsevansa niitä.  
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Kuvio 7. Yhteistyökumppanien tarjoamat lisäpalvelut (n=31) 
3.5.3 Asiakastyytyväisyys 
Varsinaisia asiakastyytyväisyyttä mittaavia kysymyksiä oli kyselyssä kaksi, jois-
ta molemmat muodoltaan avoimia. Kyselyyn haluttiin monipuolisuuden takaami-
seksi ottaa mukaan myös asteikkoihin eli skaaloihin perustuva kysymystyyppi, 
jossa vastaaja saisi valita valmiiksi esitetyistä väittämistä itseään tai asenteitaan 
parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Joten ennen avoimia asiakastyytyväisyysky-
symyksiä kyselylomakkeessa pyydettiin vastaajia arvioimaan mahdollisten eri-
laisten lisäpalvelu kategorioiden tärkeyttä asteikolla 1-5, alimman vaihtoehdon 
tarkoittaessa, että kyseinen lisäpalvelu on vastaajalle täysin merkityksetön ja 
korkein vaihtoehto taas erittäin tärkeä.  
Asenneväittämiin pohjautuvat kysymykset ilmaisevat varsin selkeästi vastaajien 
kielteiset ja positiiviset asenteet. Tulosten perusteella saatu data erottelee siis 
selvästi suositut kategoriat, joihin liittyviä lisäpalveluja kannattaa harkita ja ei-
pidetyt aihealueet, joihin ei hyödytä panostaa. Likert-asteikon suosituin malli on 
viisiportainen skaala, jossa vastaajalle annetaan mahdollisuus valita myös vaih-
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toehto ”en osaa sanoa”, jos hän ei esimerkiksi tiedä asiasta, tai hän ei välttä-
mättä vaan halua lainkaan ottaa kantaa asiaan.  
Cumulus City Saloon tehdyssä asiakaskyselyssä esitettiin yhdeksän eri aihe-
aluetta, jotka vastaajan tuli kaikki arvioida annetun viisiportaisen asteikon puit-
teissa omien mieltymystensä mukaisesti. Vastaajia pyydettiin arvioimaan seu-
raavien kategorioiden tärkeyttä; kulttuuri, luonto, ruoka ja juoma, ostokset, kau-
neus, urheilu, rentoutuminen, musiikki ja yöelämä. Kyseiset kategoriat eivät ole 
virallisia majoitusalalle rajattuja palvelutarjooman aihealueita, vaan ne valikoi-
tuivat puhtaasti opinnäytetyön tekijän hyödyntämän net scouting menetelmän 
kautta. Siinä tutkija etsi ja vertaili netistä löytyviä erilaisia alalla usein esiintyviä 
lisäpalveluja ja muodosti lopulta mielivaltaisen kategoria listauksen, tehtyjen 
havaintojen perusteella.   
Tuloksia tarkastellessa Likert-asteikko muotoon aseteltu asenneväittämiin poh-
jautuva kysymys osoittautui oikein toimivaksi, koska selkeästi tärkeiksi arvioidut 
kategoriat nousevat kunnolla esiin, kuten kuvio 8 osoittaa. Kaikki vastaajat olivat 
osanneet arvioida jokaisen kategorian kohdalla omia mielipiteitään. Annetuista 
vaihtoehdoista ruoka ja juoma sekä rentoutuminen nousivat molemmat selkeäs-
ti vastaajille tärkeimmiksi mahdollisiksi lisäpalvelu kategorioiksi, 15 (48,4 %) 
vastaajan voimin. Ruoka ja juoma oli ainoa kategoria, jota kukaan ei arvioinut 
merkityksettömäksi.  
Kukaan vastaajista ei kokenut kulttuuritarjontaa erittäin tärkeäksi vaan päinvas-
toin, jopa 13 (42 %) vastaajaa arvioi kyseisen kategorian ei lainkaan tärkeäksi. 
Myöskään ostosten teko ei miellyttänyt, koska sekin kategoria jäi ilman korkein-
ta arviota. Melko merkityksettömiksi vastaajat kokivat myös kauneus ja yöelämä 
kategoriat, jotka selittyvät osittain vastaajien sukupuolen ja iän perusteella. Ka-
tegoriana luonto oli vastaajille selkeästi vaikein arvioida, koska sen kohdalla 
suuri osa vastaajista ei osannut päättää kumpaan päähän asteikkoa kallistua, 
niinpä 15 (48,4 %) vastaajaa valitsi ”en osaa sanoa” - vaihtoehdon 3.  
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Kuvio 8. Mahdollisten lisäpalvelujen tärkeys (n=31) 
Asiakastyytyväisyyttä kartoitettiin kyselyssä myös kysymällä vastaajilta suoraan 
avoimena kysymyksenä; mihin asioihin hotelli Cumulus City Salossa olette ol-
leet erityisen tyytyväinen? Selkeästi eniten ylistyksiä keräsi hotellin henkilökun-
ta, jota vastaajat kuvailivat erittäin palvelualttiiksi, tehokkaaksi, joustavaksi ja 
kohteliaaksi. Erityisen tyytyväisiä vastaajat olivat myös hotellin kaikin puolin siis-
teihin tiloihin. Huoneiden ulkonäköä ja varustelua sekä ilmanlaatua kehuttiin 
useaan otteeseen ja mainitsipa joku ilokseen myös huoneiden eteistilojen hyvät 
säilytysratkaisut. Myös hiljattain uudistettu hotelliaamiainen ja sen esille laitto 
nostettiin esille miellyttävänä asiana. Positiivisina tekijöinä mainittiin lisäksi ho-
tellin ympäristön rauhallisuus ja parkkipaikkojen runsaus. Myös mahdollisuus 
saada pyynnöstä huoneeseen vauvasänky ja potta koettiin hyvänä asiana.  
Kyselyn viimeinen kysymys esitettiin edellisen avoimen kysymyksen ikään kuin 
vastakohtana, jossa vastaajia pyydettiin antamaan itse suoraan erilaisia ratkai-
suja opinnäytetyön tutkimuskysymykseen, eli mitä asioita Cumulus City Salossa 
heidän mielestään pitäisi kehittää. Suurin osa vastaajista toivoi, että hotellin yh-
teydessä samoissa tiloissa olisi ruokaravintola tai vähintään iltaisin avoinna ole-
va istuskeluravintola. Eräs vastaajista jopa ehdotti mahdollisen ravintolan yh-
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deksi tapahtumaksi naisten kuohuviini-iltaa. Toinen erittäin toivottu muutos oli 
hotellin saunatilojen laajentaminen ja miesten saunomisajankohdan aikaistami-
nen. Avoimissa vastauksissa nousi esille myös hotellin yleisen ilmeen kunnos-
taminen ja sisustuksen uudistaminen.     
Restel Hotellit Oy uudisti hiljattain kaikille ketjun hotelleille yhteisen keskitetyn 
puhelinvarauskeskuksen, jonka uskottiin nopeuttavan varausprosessia mutta 
kyselyyn vastaajista osa ilmaisi tahtovansa puhelinvarauspalvelun palautetta-
vaksi Cumulus City Salon vastaanottoon. Useampi vastaaja toivoi puhelujen 
myös muuttuvan maksuttomiksi.  
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4 TARPEET OHJAAVAT HOTELLITOIMINTAA 
4.1 Tarpeita vastaavan palvelutarjooman kehittäminen 
Cumulus City Saloon tehdyn asiakaskyselyn tuloksista nousi selkeimmin esille 
asiakkaiden toive hotellin yhteydessä toimivasta vähintään iltaisin avoinna ole-
vasta ruoka- ja juomaravintolasta. Cumulus City Salolla olisi ehdottomasti paljon 
ominaisuuksia, jotka puoltavat ideaa ja näin ollen kehitysehdotuksenani on au-
labaarin rakenteellinen uudistaminen ja sen toimintamallin laajentaminen. Hotel-
lin suunnittelussa olisikin aina hyvä muistaa, että asiakkaan saapuessa hotellin 
aulatilaan, hänelle muodostuu heti ensivaikutelma hotellin tasosta, viihtyisyyste-
kijöistä ja ilmapiiristä. Sisääntulon aulatila on ikään kuin hotellin käyntikortti, jon-
ka perusteella asiakas muodostaa mielikuvan yrityksestä ja hotellibrändin ima-
gosta. (Rautianen & Siiskonen 2016, 42.)  
Tällä hetkellä Cumulus City Salossa vastaanottotiski ja aulan odotustilat toimit-
tavat myös aulabaarin virkaa. Liiketoiminnan kustannusten kannalta tämä on 
varmasti varsin toimiva all-in-one ratkaisu, mutta itse asiassa asiakkaiden näkö-
kulmasta järjestely ei voisi olla epämukavampi. Vastaanotossa yksin työvuoros-
sa oleva työntekijä työskentelee siis samanaikaisesti hotellin vastaanotossa ja 
aulabaarissa, jolloin kiireisenä ajankohtana kummatkin toiminnot kärsivät. Muu-
tama vuosi takaperin asiaan yritettiin tuoda parannusta rakentamalla jo valmiiksi 
pieniin tiloihin vastaanottotiskille jatkoa, joka toimii nyt ikään kuin itsepalvelu-
kioskina. Kuten kuvasta 1 näkyy, asiakkaat voivat siis itse avata kaapit ja ottaa 
muutenkin tiskiltä mitkä tahansa haluamansa tuotteet ja tämän jälkeen maksaa 
ne vastaanottoon. Kustannusten kannalta edullinen ratkaisu mutta monet asiak-
kaat kokevat esimerkiksi omatoimisen juomien käsittelyn hieman epämukavana 
ja hinnat liian korkeina ottaen huomioon, etteivät he saa juomaa edes pöytään 
tarjoiltuna. Palvelutapahtumassa on kuitenkin aina kysymys asiakkaan auttami-
sesta, hänen tarpeidensa täyttämisen lisäksi. Tuotteen saattaminen asiakkaan 
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käytettäväksi edellyttää loppusilausta, eli nimenomaan palvelua, joka kruunaa 
tapahtuman ja tuottaa molemminpuolista tyytyväisyyttä. (Eräsalo 2011, 12.) 
Cumulus City Salon aulatilat ovat varsin pienet ja ahtaat, joten tilaan ei ole saa-
tu edes mahtumaan kuin kaksi pöytää. Kuten kuvasta 1 ilmenee, parhaimmil-
laan aulaan mahtuu nykyisellään vain viisi henkilöä istumaan ja nauttimaan 
olostaan samanaikaisesti. Tilan kokoon nähden aulan huonekalut ovat aivan 
liian isot ja raskaat. Lisäksi kovin harva asiakas haluaa jäädä aivan vastaanoton 
viereen työntekijöiden kuuloetäisyydelle keskustelemaan omista yksityisasiois-
taan. Myöskään aulatilan sisustus ei ole aivan nykypäivän tason mukainen. Au-
latilojen yleisilmeeseen vaikuttaa olennaisesti myös kaikki esillä oleva materiaali 
ja informaatio, joissa yritystä esitellään (Rautiainen & Siiskonen 2016, 42). Posi-
tiivista aulatilassa ovat katutason hienot isot ja valoisat ikkunat, joista tulvii si-
sään luonnonvaloa ja avartuu kauniit näkymät Salon joelle. 
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Kuva 1. Cumulus Cityn aulatilat 
4.2 Palvelukeskeinen lähestymistapa avain menestykseen 
Kun hotellilla on tarjota tiloja, joita asiakkaat voivat hyödyntää niin oleskeluun, 
rentoutumiseen kuin työskentelyyn, on hotellilla potentiaalia tehdä paljonkin li-
sämyyntiä. Tiloissa, joissa asiakkaille on tarjolla rentoja oleskeluryhmiä, jonne 
bisnesasiakkaat voivat sopia omia tapaamisiaan, käydä neuvotteluja ja samalla 
nauttia aulabaarin antimia, on hyödyn saaminen molemminpuolista. Ne voivat 
tarjota asiakkaille parhaimmillaan kokonaisvaltaisia elämyksiä, jotka saavat asi-
akkaat viihtymään ja palaamaan uudelleen. (Rautiainen & Siiskonen 2016, 50.)   
Cumulus City Salon aulatilojen vieressä on suljetun oven takana hotellin aami-
aistilat, jotka voitaisiin tyhjillään pitämisen sijaan hyödyntää asiakkaiden vapaa-
ajan viettoon. Avaamalla aamiaistila aulatilojen jatkeeksi, saataisiin asiakas-
paikkojen määrä kasvatettua yli 50 ja asiakkaat pääsisivät nauttimaan olostaan 
kauempana vastaanotosta. Aamiaistilassa on myös toimiva tykki ja valkokan-
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gas, jota pystytään kokousvarusteluna olon lisäksi hyödyntämään tv-ohjelmien 
heijastamiseen. Tämä tuottaisi merkittävää lisäarvoa niin asiakkaille kuin hotel-
lille, kun esimerkiksi MM-jääkiekon tai vaikkapa euroviisujen aikaan ihmiset voi-
sivat hakeutua seuraamaan tapahtumaa yhdessä isossa tilassa ennemmin kuin 
yksin pienissä huoneissa. Erityistilaisuudet ja tapahtumat yleisesti ottaen myös 
vauhdittaisivat ravintolatuotteiden myyntiä.   
Kuten kuvasta 2 näkyy, aamiaistiloissa on samanlaiset upeat isot ikkunat kuin 
vastaanotossa, joten sulauttamalla nämä tilat yhtenäiseksi isoksi aularavinto-
laksi ja uusimalla sisustuksen sekä valaistuksen, voitaisiin luoda vahvaa ulos-
päinkin näkyvää visuaalista kokemusta, joka houkuttelisi asiakkaiksi hotellin 
omien vieraiden lisäksi myös muita kaupungilla liikkuvia ihmisiä. Lisäämällä si-
sustuksen ympärille vielä tarjoilun ja hyvän musiikin, on kyseessä jo kokonais-
valtainen aistielämys (Rautiainen & Siiskonen 2016, 50).     
Cumulus City Salossa on pienikokoinen teollisuuskeittiö, jossa hotelliaamiai-
nenkin valmistetaan, mutta se ei silti sovellu à la carte tasoisen ruuan valmis-
tukseen. Uudessa aularavintolassa voitaisiin kuitenkin tarjota esimerkiksi pieniä 
tapas-tyylisiä annoksia tai kehittää jokin muu helppo valmisteinen erityinen ruo-
ka, jota ei välttämättä edes saisi kaupungista muualta. Aularavintolaan suunni-
teltaisiin tietysti myös drinkkilista, joka sijoitettaisiin lisäksi hotellihuoneisiin esille 
houkuttimeksi.  
Aularavintola kannattaisi pitää avoinna vain iltaisin, esimerkiksi klo 19 - 01.30. 
Uusi ravintola voitaisiin miehittää samalla periaatteella kuin Cumulus City Salon 
aamiainenkin, jonne pyydetään toinen työntekijä hotellin asiakasmäärän ylittä-
essä 50 henkilöä. Asiakasmäärän pysyessä alle 50, vastaanoton työntekijä pys-
tyy vielä laadukkaasti yksin toteuttamaan sekä vastaanoton tehtävät, että palve-
lemaan aularavintolan asiakkaita. Baaritoiminto säilytettäisiin vastaanoton yh-
teydessä, jolloin asiakkaat voisivat halutessaan tulla tekemään tilauksensa 
myös suoraan tiskille ja maksaa sen saman tien.  
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Kuva 2. Cumulus City Salon aamiaistila 
Mikäli mahdollisen aularavintolan rakenteelliseen ja sisustukselliseen uudistuk-
seen uskalletaan panostaa rohkealla otteella ja rahallisesti tarpeeksi, uskoisin 
kuvaillun kehitysehdotuksen parantavan huomattavasti Cumulus City Salon pal-
velutarjoomaa. Tilojen remontoiminen vaikuttaisi välittömästi fyysisten resurssi-
en käytön helppouteen ja ulkonäköön sekä palvelutyöntekijöiden saavutettavuu-
teen. Myös asiakkaiden ja palveluorganisaation vuorovaikutus toimisi tilojen 
uudistuksen jälkeen entistä paremmin, koska samalla hotellin operatiiviset toi-
minnot sujuisivat tehokkaammin ja laadukkaammin. Asiakkaan osallistuminen 
varmistetaan riittävällä informaatiolla palvelujen sisällöstä niin vastaanotossa 
kuin hotellihuoneissa.     
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5 YHTEENVETO 
Tämän opinnäytetyön ensimmäisenä tutkimuskysymyksenä oli: ”Vastaavatko 
hotellin tämänhetkiset palvelut asiakkaiden tarpeita?”. Palvelujen nykytilaa kar-
toittavalla asiakaskyselyllä selvitettiin muun muassa mitä Cumulus City Salossa 
jo olemassa olevista ja hotellin yhteistyökumppanien tarjoamista lisäpalveluista 
asiakkaat käyttävät. Nykyisellään hotelli tarjoaa lisämaksusta omina palvelui-
naan ainoastaan pysäköintiä ja aulabaarin tuotteita. Näin ollen huonemyynnin 
lisäksi mahdollisesti saatavat tuotot jäävät auttamatta vähäisiksi, kun ei yksin-
kertaisesti ole mitään muuta mitä myydä. Lisäpalvelujen suppea tarjonta var-
masti vaikuttaa myös asiakkaiden ostokäyttäytymiseen jossain määrin luotaan 
työntävästi ja saattaa aiheuttaa vaikutelman, ettei kaivattua asiaa kuitenkaan 
löydy, joten asiakas ajattelee, että parempi lähteä muualle. Hyvin suppea palve-
lutarjooma saattaa myös vaikuttaa asiakkaan näkemykseen hotellin kokonais-
kuvasta. Asiakas voi esimerkiksi pitää hotelliympäristöä tylsänä, jolloin tilanne 
on jälleen epäedullinen ja asiakas lähtee virkistymään muualle.   
Yleisesti ottaen vastaajat ilmoittivat käyttävänsä huomattavasti enemmän hotel-
lin omia palveluja kuin yhteistyökumppanien kanssa tuotettuja palveluja. Hotellin 
yhteistyökumppanien tarjoamia lisäpalveluita asiakkaat ilmoittivat käyttävänsä 
todella vähän. Tähän syitä voi olla monia, mutta varmasti suurin tekijä on asiak-
kaiden tietämättömyys palveluiden olemassaolosta. Monet asiakkaat esimerkik-
si eivät tutki hotellin palvelutarjontaa läpikotaisin etukäteen, eikä vastaanotos-
sakaan voida aina sisäänkirjautumisen yhteydessä selostaa kaikkea. Ehkä 
myös tästä syystä hotelli ei ole kovin aktiivisesti yrittänyt laajentaa yhteistyöver-
kostoaan.  
Työn toisena tutkimuskysymyksenä oli: ”Mitä muutoksia tai kehitystä asiakkaat 
toivovat hotellin liiketoimintaan ja sen tarjoamiin palveluihin?”. Tähänkin asiaan 
vastauksia haettiin pääasiallisesti asiakaskyselyn kautta. Asiakkailta haluttiin 
saada mahdollisimman suoria, omin sanoin kirjoitettuja, vastauksia ja mahdolli-
sesti jopa heti käyttökelpoisia ideoita palvelujen kehittämiseen, joten asiaa pää-
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tettiin selvittää avoimin kysymyksin. Ja koska asiakkaat osaavat usein parem-
min kertoa, mitä he eivät saa, kuin kuvata täsmällisesti mitä he haluaisivat saa-
da tai tarvitsisivat, kysyttiin asiaa kyselyssä molemmista näkökulmista (Ojasalo 
ym. 2009, 156). Koska tämän opinnäytetyön tekijä itse on töissä toimeksianta-
jalla, lämmitti mieltä tieto siitä, että asiakkaat ovat erittäin tyytyväisiä hotellin 
henkilökunnalta saamaansa palveluun. Toiseksi eniten kehuja annettiin hotellin 
tilojen siisteydestä, mutta tämä ei tarkoita etteivätkö tilat silti tarvitsi uudistusta, 
koska ko. asia mainittiin kyllä Cumulus City Salon yhdeksi kehityskohteeksi.  
Kaiken kaikkiaan tehty asiakaskyselylomake oli onnistunut ja se onnistui tuot-
tamaan työlle määritettyjen tutkimuskysymysten kannalta hyödyllistä tietoa. Ky-
sely oli sopivan pituinen ja sisälsi selkeitä strukturoituja kysymyksiä, jolloin vas-
taajat eivät kokeneet lomakkeen täyttöä liian vaivalloiseksi ja aikaa vieväksi. 
Toki tutkimuksen kvantitatiivisen luonteen takia, palautettuja lomakkeita olisi 
toivottu määrällisesti olleen enemmän, jotta tuloksista saatu tieto olisi ilmentänyt 
Cumulus City Salon asiakkaita kattavammin.  
Kyselyyn oli selkeästi eniten valikoitunut työikäisiä vastaajia. Osasyynä vastaus-
ten vähyyteen ja hitaaseen palautukseen saattoi olla se, että hotellilla on paljon 
majoittuvia kanta-asiakkaita, jotka yöpyvät useita kertoja lyhyen ajan sisällä, 
eikä ollut toivottavaa, että samat vastaajat täyttävät kyselyn uudelleen. Tuloksis-
ta voi myös tehdä johtopäätöksen, että eläkeikään ehtineet ihmiset ovat asia-
kasryhmä, jota Cumulus City Salo ei ole onnistunut syystä tai toisesta tavoitta-
maan. Näin ollen kohdistamalla paremmin huomiota vanhempiin ikäluokkiin, 
hotellin olisi mahdollista saavuttaa potentiaalisia uusia asiakkaita paljon laa-
jemmin.    
Tämän opinnäytetyön valmistumisprosessi on ollut pitkä, ja kuten työssä jo ai-
emmin kerrottiin, tulee Cumulus City & Resort hotellit katoamaan Suomen katu-
kuvasta, niiden siirtyessä vuoden vaihteen jälkeen Scandic Hotelsin omistuk-
seen. Yrityskauppa tulee väistämättä vaikuttamaan Cumulus City Salon toimin-
taan ja näin ollen sen jälkeen kaikki tässä työssä esitetyt tiedot ja päätelmät 
eivät enää ole päteviä. En silti näe mitään syytä miksi tässä opinnäytetyössä 
esitettyä kehitysehdotusta ei voisi esittää myös hotellin uudelle omistajalle, kos-
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ka hyvin suurella todennäköisyydellä yrityskaupan myötä Cumulus City Salon 
tilat remontoidaan joka tapauksessa uuden omistajan liikeidean ja brändin mu-
kaisesti.   
Myös työn osana tuotettu kvantitatiivinen tutkimus on täysin mahdollista toistaa 
myöhemmin uuden omistajan alaisuudessa. Pienellä nimien muokkauksella ja 
asiasisällön viilauksella se soveltuisi käytettäväksi myös Scandic –ketjun hotel-
lissa. Asiakaskysely olisi itse asiassa jopa erittäin suositeltavaa toteuttaa myö-
hemmässä vaiheessa uudelleen, kartoittaakseen miten uusi operoija on vaikut-
tanut asiakkaiden asenteisiin ja tyytyväisyyteen.     
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Asiakaskysely Hotelli Cumulus Salon asiakkaille 
Arvoisa vastaanottaja,  
Olen Turun ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija. Teen parhaillaan opin-
näytetyötä, jonka osa on tämä kysely liittyen Hotelli Cumulus Salon tarjoamiin 
lisäpalveluihin ja niiden kehittämiseen. Vastaamalla kyselyyn annatte meille tär-
keää tietoa hotellin palvelutarjonnan kehittämiseksi edelleen.               
Laura Lehtinen, Laura.Lehtinen@edu.turkuamk.fi 
1) Sukupuoli 
a. mies 
b. nainen 
c. en halua kertoa 
 
2) Ikä 
a. 18-25 
b. 26-35 
c. 36-45 
d. 46-55 
e. 56-65 
f. yli 65v.  
 
3) Kuinka usein käytätte majoituspalveluja? 
a. 1-2 kertaa vuodessa 
b. 3-6 kertaa vuodessa 
c. 1-2 kertaa kuussa 
d. lähes viikoittain 
 
4) Millainen on yleisin matkaseurueenne? 
a. matkustan yksin 
b. matkustamme pariskuntana 
c. matkustamme perheen kanssa 
d. matkustamme ystävien kesken 
e. muu, mikä? 
_________________________________________________________
_________________________________________________________
__________________________________ 
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5) Mikä on yleisin tarkoitus majoituksellenne? 
a. työmatka 
b. vapaa-ajan vietto 
 
6) Oletteko ollut tyytyväinen hotellin hinnoitteluun?  
a. en, miksi? 
_________________________________________________________
_________________ 
_________________________________________________________
_________________ 
b. kyllä  
7) Käytättekö matkustaessanne majoituspalveluiden lisäksi muita hotellin palvelui-
ta? 
a. en, miksi? 
_________________________________________________________
_________________________________________________________
__________________________________ 
 
b. kyllä, mitä seuraavista?  
i. pysäköinti 
ii. sauna 
iii. lobbybar 
iv. kokouspalvelut 
v. yhteistyökumppaniemme tarjoamat lisäpalvelut 
1. Ravintola Salon Seurahuone 
2. Gym & Fitness Center –liikuntakeskus 
3. Golf-palvelut 
4. Salon Pesula 
 
8) Arvioi asteikolla 1-5, kuinka tärkeitä seuraavat lisäpalvelut mielestänne olisivat 
hotellimme valikoimassa? (1= ei lainkaan tärkeä, 2= ei kovin tärkeä, 3= ei tär-
keä eikä tarpeeton, 4= melko tärkeä, 5= erittäin tärkeä) 
a. kulttuuri  _____   
b. luonto  _____ 
c. ruoka ja juoma _____ 
d. ostokset  _____ 
e. kauneus  _____ 
f. urheilu  _____ 
g. rentoutuminen _____ 
h. musiikki  _____ 
i. yöelämä  _____ 
 
 
 
Liite 1 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Laura Laurén 
9) Mihin asioihin hotelli Cumulus Salossa olette ollut erityisen tyytyväinen?  
__________________________________________________________
__________________________________________________________
______________________________________________ 
 
10) Mitä asioita hotelli Cumulus Salossa kehittäisitte?  
__________________________________________________________
__________________________________________________________
______________________________________________ 
 
Kiitos arvokkaista vastauksista ja tärkeistä mielipiteis-
tänne!  
 
 
